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Pa Automaéssan, januari 2017, lanserar Midland No6jd-Kund-Index (NKI) med en helt ny
analys for verkstader, kallad N6jd-Kund-Analys (NKA). Servicekundundersékningen ger
verkstaden en direkt aterkoppling som kan radda kvar missnojda kunder och hejda
kundtapp. Dessutom far verkstaden beslutsunderlag for prissattning, behov av lanebilar
och Oppettider.

- | takt med att Ionsamheten pressas pa servicemarknaden med forlangda
serviceintervaller, minskade servicetider och hardare konkurrens t6kar kraven pa
fordonsverkstéderna att utveckla relationen med servicekunderna for att forbéttra
servicegraden och 6ka konkurrenskraften, sager Jonas Udd, affarsutvecklare pa
Midland.

Midland No&jd-Kund-Index med utdkad analys kallad NKA, fokuserar pa servicekundernas
relation med sin verkstad. Undersokningen ger en direkt aterkoppling till verkstaden per
e-post med missnojda kunders kommentarer s att verkstaden snabbt kan kontakta kunden
och radda kvar honom eller henne.

- Det finns en ekonomisk uppsida med NKI/ NKA. En raddad servicekund kan vara
vard frdn 1 500 kronor i ren marginal per ar, sager de verkstader vi talat med.

Midland NKA, som kdérs i affarsomradet Midman, har ett automatiserat kontaktflode fran
verkstaden som avsandare till servicekunden genom webservice mellan verkstadens DMS
och Midman. Kundunderstkningen NKA skickas ut via SMS eller e-post inom 12-24 timmar
efter service, beroende pa vad verkstaden véljer.

- Vi har utvecklat NKA pa ett mjukare och mer intervjuande satt jamfort de NKl:er vi
analyserat p4 marknaden, sager Jonas. — Fem verkstader har kort Midman NKA
som skarp pilot fran juni och framat. Frdgebatteriet har finjusterats och vi kan nu
mata resultaten for svarsfrekvens och innehall, berattar Jonas pa Midland.

ANVANDARNA GER TUMMEN UPP
-Tycker att Midlands kundundersdkning battre bekraftar att man gor ett bra arbete eller inte till servicekund. Ger en tydlig

status mellan kund och oss, sager John Salomonsson, platschef p4 Bromma Bil & Motor AB.
- Detta ar ett bra satt for oss medelstora verkstader som inte har personal som kan skéta sddant som kunduppfljning
och kundnojdhet. Fordelen med Midmans arbetssétt ar att de har hela biten, allt fran servicekallelse till kunduppfoljning

och kundnojdhetsmatning, sager Fredrik Dannevall pa Dannevalls Servicecenter i Gustavsberg.

Midman NKAs analysdel ger dven verkstaden information servicekundernas behov och beslutsunderlag fér bade
hantering av brister i verkstamheten samt planering av exempelvis lanebilar, 6ppettider, prisacceptans och hur bilen

anvands.
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ANALYS SOM GER VERKSTADEN KONKRETA BESLUTSUNDERLAG

Med Midman NKA far verkstaden svar pa en rad fragor kring servicekundernas behov. Svaren kan verkstaden anvanda
som beslutsunderlag och for att ratta till eventuella brister i verksamheten. Exempel pd omraden: Lanebilsbehov,
prisacceptans, tillganglighet pa telefon och tidsbokning, Gnskemal om 6ppettider och veckodag for service.

NKA kan analyseras pa koncernniva dar en sarskild modul kallad Saljstod Samlad Analys kan jamfora verkstaderna i
samma granssnitt.

VASSA MOJLIGHETER ATT SALJA BIL TILL SERVICEKUNDER SOM SKA BYTA BIL

En NKA-frga ringar sarskilt in om servicekunden planerar byta bil. Funktionen kallas Mgjlig-Kund-Analys, MKA, och
fungerar som ett sarskilt stod till bilforsaljningen. Genom nagra fa foljdfragor fangar MKA upp bilbyte och 6nskemal om
typ av bil samt kostnadsniva for begbil eller nybil. MKA e-postar sedan en "heta listan” till bilférsaljningen for uppfoljning.

SA HAR GAR DET TILL
1: Efter service skickas servicedata till CRM-databasen Midman frn verkstadens AO-system via webservicekopplingen

mellan systemen. Stdrre delen av flodet ar automatiserat — manuellt arbete behdvs alltsa inte.
2: Midman skickar ett SMS till kunden inom 12-48 timmar efter registrerad service med verkstaden som avsandare.

3: Servicekunden far forst svara pa en fraga: Hur upplever du din service? (Tre svarsalternativ). Detta for att din
servicekund inte ska bli belastad med massa fragor - istallet ska det ga snabbt att svara och vi ska enkelt kunna mata

svaren utan en massa bortfall.

4: Servicekunden far darefter ett nytt SMS med fragan: Vill du hjalpa oss att svara pa fler frdgor sa att vi kan forbattra var
service till dig? Svarsalternativ: Ja, Senare eller Nej.

5: Da servicekunden véljer att fortsatta svara sa ges aven majlighet till fritextsvar (kommentar), exempelvis om missnoje
finns. Det ger verkstaden en chans att snabbt fAnga upp eventuellt missnéjda kunder och hantera saken jamfort med att
helt enkelt tappa dem. Midman skickar kundernas kommentarer med e-post till verkstaden for uppfoljning och atgard,
forutsatt att de inte valt att vara anonyma.

6: Verkstaden kan folja statistik och resultat i Midman.

Testperioded fran juni visar en svarsfrekvens pa 6ver 30% att jamféra med spannet 10-20% for NKI p& marknaden.

Majoriteten av de servicekunder som deltar i NKA svarar pa alla fragor. Det ar fa som avbryter undersokningen.

STARKA MERVARDEN SOM HALLER VAD DE LOVAR

Verkstadskunder och aterforsaljare som ar auktoriserade av Midland, servar och hanterar idag narmare

100 000 fordonsagare/ servicekunder. Som verktyg anvander de Midlands databas Midman, ett CRM-system
kopplat till féretagens DMS-system, dar de registrerar nya servicekunder for mervarden och servicekallelse,
validerar servicelojalitet via digital servicebok och arbetar med kunduppféljning fér att minimera bortfall bland
servicekunderna.

Fran januari, 2017, kan de valja till N6jd-Kund-Index (NKI) utvecklad med analys till Nojd-Kund-Analys (NKA)
och Mgjlig-Kund-Analys (MKA) fran Midman som en tillaggstjanst for att trimma resultaten bland
servicekunderna ytterligare.
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De premie- och sjalvriskfria mervarden som marknadsfors av Midland ar:

e Garanti P4 Vag - Sveriges langsta motorgaranti 10 ar eller 50 000 mil med
vagassistans for nya och begagnade bilar med intrade fore 4 ar/ 10 000 mil. Garanti
Pa Vag lanserades 2004 och reglerar hundratals motorskador och driftstopp varje
ar, bade i och utanfor Sverige.

e Hjalp P& Vag — Véagassistans 10 ar eller 50 000 mil med fritt intrade fore 10 ars
alder for begagnade bilar. Hjalp Pa V&g lanserades 2012 och har idag den
snabbaste tillvaxttakten, pa grund av det fria 10-arsintradet.

e Proffs P& V4g — Vagassistans 10 ar eller 50 000 mil med sjalvriskerséattning max
1 500 kronor for foretags- och transportbilar under 3 500 kilo, &ven i kommersiell
drift. Proffs P& V&g lanserades 2014.

e Hushil P& Vag — Vagassistans 15 ar eller 50 000 mil med fritt intrade fére 15 ars
alder utan viktgrans. Husbil P4 V&g lanserades 2016.

e Mc P& V&g — Motorgaranti och vagassistans for tung Mc utan premie eller sjalvrisk i
10 &r eller 10 000 mil med intrade fore 4 ar eller 4 000 mil. Lanserades i januari
2015. For fordelar och villkor se http://www.midlandoil.se/garantier/

Midland ar ett ledande oljemarke i Europa, specialiserat p& premiumoljor fér marknadens
hogsta krav. Midlands Schweiziska grundare startade ar 1880. | Sverige har vi koncentrerat
oss pa att leda utvecklingen inom omradena garantier och miljo.

Kontakt:

Midland AB, Jonas Udd, 031-725 34 01, jonas.udd@midlandoil.se, www. midlandoil.se
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